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RELATORIO DE AVALIAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS - 2023

1 INFORMAGOES PRELIMINARES

Quantidade de L
i . L . Forma de Avaliacao:
Periodo Avaliado: Questionarios Respondidos L .
i Aplicacdo continua de
Ano de 2023 no Periodo: o _
49 Questionarios Online.

Finalidade:
Avaliar os servicos prestados pela Municipalidade, verificando a satisfagdo dos usuarios dos
servigos, a qualidade do atendimento e o cumprimento dos compromissos e prazos definidos,
com base na Lei n° 13.460/2017, regulamentada pelo Decreto Normativo Municipal n°
3.392/2019.

Supervisao:
Marcia d’Assumpc¢ao Controladora Geral 16464
Anna Carolina Silva e Souza Assistente Administrativo 16206

Equipe Técnica:
Rondinelli Otavio Koehler Ouvidor Publico 4961

2 DA AVALIACAO DOS SERVIGOS PUBLICOS

O direito dos usuarios dos servigos publicos de avaliar como os servicos sao prestados pela
Municipalidade esta previsto na Lei Federal n° 13.460/2017, que dispbe sobre a participacao,
protecao e defesa do usuario dos servigos publicos, regulamentada no municipio pelo Decreto
Normativo n°® 3.392/2019.

A avaliagao buscou abordar o nivel de satisfagdo do usuario com o atendimento prestado pelos
servidores; a qualidade do servigco ofertado; as instalagbes das Secretarias e o horario de

funcionamento.

Essa avaliacao auxilia na detecgdo de possiveis falhas na prestacdo dos servigos pela Prefeitura
e, posteriormente, na adequacdo dos setores com maior incidéncia de reclamacdo e
descontentamento por parte da populagdo. No ano de 2023, a pesquisa contou com a participacao
de pessoas de diferentes idades, observado nos quantitativos abaixo relacionados:

* Faixa 01 (01 a 30): 09 avaliagbes

* Faixa 02 (31 a 45): 29 avaliagbes

* Faixa 03 (acima de 45): 11 avaliagbes
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Ademais, verificou-se quanto aos géneros, 28 avaliagdes de pessoas do sexo feminino, 17 do
sexo masculino e 04 que preferiram nao informar. A seguir, sdo demonstrados os resultados da

avaliagao referente ao ano de 2023, organizados em graficos e tabelas.

3 RESULTADO
3.1 Vocé se dirigiu ao Municipio de Domingos Martins para buscar informag¢ées ou

servigos para si ou para outra pessoa?

W Para mim

W Para outra
pessoa

Figura 01: Respostas para a Questéo 01.

3.2 O que vocé achou da Secretaria/Setor que visitou, em relagdo a limpeza e a

adequacao do local?

W 12%

m Otimas
M Boas
16%
Regulares
® Ruins
W Péssimas

m 45%

Figura 02: Respostas para a Questao 02.
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3.2.1 Poderia nos dizer o motivo da resposta anterior?

Pode-se observar que o quantitativo de respostas classificadas como “ruins” ou “péssimas” foi

relativamente baixo, sendo apenas uma resposta justificada como mal atendimento.

3.3 A Secretaria/setor que vocé visitou é bem localizado e de facil acesso?

m 18%

HSim
m Nao

H 82%

Figura 03: Respostas para a Questao 03.

3.4 Os servidores que o atenderam na Secretaria/setor que visitou, compreenderam

o que vocé desejava?

W 14%

.
m71% Sim

m Nao

Mais ou menos

Figura 04: Respostas para a Questao 04.



RELATORIO DE AVALIAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS - 2023

3.5 Os servidores que o atenderam na Secretaria/setor que visitou foram atenciosos

e educados?

B Sim
m Nao

Figura 05: Respostas para a Questao 05.

3.6 Qual o nivel de empenho e iniciativa dos servidores da Secretaria/Setor que

visitou no desenvolvimento de suas atividades?

18%

W 53%
H Alta

B Regular
Baixa

Figura 06: Respostas para a Questao 06.

Com essa questao, buscou-se a opiniao do usuario dos servicos acerca do desempenho dos
servidores nas suas atividades. Pode-se observar que 53% das avaliagbes consideraram o

empenho e ainiciativa dos servidores alta.
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3.7 Qual o nivel de confianga é transmitido pelos servidores da Secretaria/Setor?

31%

W 51%

m18%
H Alta

B Regular
Baixa

Figura 07: Respostas para a Questéo 07.

Pode-se perceber que, condizente com o resultado da questdo anterior, 51% das avaliag6es

consideraram o nivel de confianga dos servidores alta.

3.8 De modo geral, como vocé avalia a qualidade do atendimento da Secretaria/Setor

que visitou?

45% m Otimo
B Bom
Péssimo

m 20%

Figura 08: Respostas para a Questao 08.

3.81 Poderia nos dizer o motivo da resposta anterior?

Em geral, foram registradas um numero consideravel de justificativas para as avaliagbes, mas
estas indicaram mal atendimento por parte dos servidores. Ao todo, 55% das avaliacbes foram

positivas (bom ou 6timo).
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3.9 Vocé considera o horario de atendimento da Secretaria/Setor adequado as suas
necessidades?

m 8%

B Sim

H92%

Figura 09: Respostas para a Questao 09.
Os horarios de atendimento das Secretarias, foram considerados, na maioria das avaliagoes,
como adequados.

3.10 Quanto tempo foi necessario esperar para que suas duvidas e problemas fossem
resolvidos?

22%

H Menos que o esperado
B Adequado

Mais do que o esperado

B N&o houve resposta da

secretaria/setor até o
momento

Figura 10: Respostas para a Questéo 10.

As respostas indicaram que a resolugdo dos problemas dos usuarios, em sua maioria, foram

realizados em “menos tempo que o esperado” ou em “tempo adequado”, o que representa um
bom resultado.
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3.11 Vocé acha que os procedimentos/rotinas/etapas para alcang¢ar o servigco ou

informagao foram adequadas?

m41%
HSim
m Nao

B 59%

Figura 11: Respostas para a Questéo 11.

As respostas obtidas indicaram que a maioria dos procedimentos/rotinas/etapas para o alcance do

servico ou da informagao foram adequados.

3.12 qual das seguintes palavras vocé usaria para descrever nossos servigos e

informagoes?

2%
o Confiavel
H Duvidoso
Ineficaz
8% B De alta qualidade
m Util
Diferenciado
M De baixa qualidade
Bom
H10% m Satisfatorio
Ruim

4%

m 4%

Figura 12: Respostas para a Questéo 12.

Por fim, obteve-se aproximadamente 63% de avaliagdes positivas dos servigcos prestados pela

Prefeitura, o que representa um bom indice para o municipio.
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4 CONCLUSAO

A Avaliacdo de Servigos Publicos € um instrumento utilizado para estimular a participagdo do
usuario dos servicos prestados pela Administragao Publica, a partir da qual sera possivel obter
informagdes acerca de setores que nao estdo desenvolvendo suas atividades da melhor forma,

seja relacionado a qualquer aspecto, de pessoal, funcionamento, qualidade ou rotina, entre outros.

No ano de 2023 houve um numero consideravel de avaliagdes dos usuarios, porém a equipe
promoveu a analise dos dados obtidos no periodo e observou que a maioria das respostas
indicaram uma boa prestacdo dos servigos. Devido o quantitativo de respostas obtidas e a

pluralidade de setores citados, n&o foi elaborado ranking das Secretarias.

Ante o exposto, a Controladoria ressalta que buscara meios para incentivar a participacao dos
usuarios de servigos publicos, e complementa que € fundamental que os servidores das
Secretarias incentivem os usuarios a realizar a pesquisa, de forma a contribuir com as

informacgdes existentes sobre a atuacao dos setores.

Essa avaliagdo permanecera no site oficial da Prefeitura, nos garantindo subsidios para melhorar

constantemente os servigos fornecidos pela Administragao Publica Municipal.
Este é o Relatdrio.

Domingos Martins, 08 de janeiro de 2024.

Anna Carolina Silva e Souza

Assistente Administrativo

Marcia d’Assumpcéao

Controladora Geral

Rondinelli Otavio Koehler

Ouvidor Publico



